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Presentes Jurados:  
En función de cumplir con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Estrategias de Marketing y Fidelización de 
los Clientes en las Pollerías de Nuevo Chimbote - 2018”, la misma que brindo a su 
consideración, esperando cumplir con los requisitos para la obtención del título Profesional 
de Licenciado en Administración.  
La presente investigación tiene la finalidad de determinar la relación que existe entre Las 
Estrategias de Marketing y Fidelización de los Clientes en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
– 2018, que servirá como base para futuras investigaciones de la misma línea.  
La investigación consta de VI capítulos, se inicia en el capítulo I que comprende la 
introducción donde se describen la realidad problemática, trabajos previos, teorías 
relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis, y 
objetivos. En el capítulo II, trata del diseño de investigación, variables, Operacionalización, 
población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. En el capítulo III, se muestran 
los resultados referidos al análisis estadístico, en el capítulo IV se refiere a la discusión en 
relación a los resultados obtenidos y los antecedentes, en el capítulo V se exponen las 
conclusiones y en el capítulo VI se presentan las recomendaciones de la investigación. 
En tal sentido, cumplo con los requisitos establecidos para la aprobación de las normas de 
la Escuela de Administración de la Universidad César Vallejo.   
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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación de 
las Estrategias de Marketing y Fidelización de los Clientes en las pollerías de Nuevo 
Chimbote – 2018. Su enfoque es cuantitativo, el diseño no experimental, su alcance 
transversal y su nivel descriptivo - correlacional, con una muestra de 382 clientes de las 
Pollerías de Nuevo Chimbote. Se trabajó mediante el cuestionario como instrumento para 
recolectar información de ambas variables. Los resultados obtenidos con el estadístico Chi2 
comprobaron que las Estrategias de Marketing influyen significativamente en la Fidelización 
de los Clientes ya que el valor de significancia es de 0,000 siendo esta menor a 0.05 
concluyendo que hay relación altamente significativa entre ambas variables.  Por otra parte, 
se corroboró que los resultados mayores de las Estrategias de Marketing; producto, precio, 
plaza y promoción fueron de 39%, 41.1%, 72.5% y 68.6% respectivamente, por lo que se 
consideran piezas claves para el éxito de estos establecimientos.  Respecto a la Fidelización 
de los clientes el 31.9% están fidelizados con las Pollerías de Nuevo Chimbote a las que 
asisten, mientras que el 22% afirman estar nada fidelizados con las Pollerías a las que asisten. 
Concluyendo que la fidelización de los clientes no es tan satisfactoria ya que, a pesar de 
contar con el mayor porcentaje positivo, los que siguen también son elevados. 





The main objective of this research work was to determine the relationship between 
Marketing Strategies and Loyalty of Clients in the poultry farms of Nuevo Chimbote - 2018. 
Its approach is quantitative, non-experimental design, its transversal scope and its descriptive 
level - correlational , with a sample of 382 clients from Pollerías de Nuevo Chimbote. The 
questionnaire was used as an instrument to collect information on both variables. The results 
obtained with the Chi2 statistic showed that the Marketing Strategies significantly influence 
the Loyalty of the Clients since the value of significance is 0.000, which is less than 0.05, 
concluding that there is a highly significant relationship between both variables. On the other 
hand, it was corroborated that the major results of the Marketing Strategies; product, price, 
place and promotion were 39%, 41.1%, 72.5% and 68.6% respectively, so they are 
considered key pieces for the success of these establishments. Regarding Customer Loyalty, 
31.9% are loyal to the Pollerias de Nuevo Chimbote that they attend, while 22% say they are 
not loyal to the Pollerias they attend. Concluding that customer loyalty is not so satisfactory 
because, despite having the highest positive percentage, those who follow are also high. 
Keywords: Marketing, Marketing Strategies, Customer Loyalty  
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I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad Problemática 
Actualmente la competitividad en las empresas se mide según los resultados que se logran 
mediante las estrategias de marketing que estas apliquen, ya que sin ellas es imposible 
competir en un entorno muy globalizado, esto se debe a la necesidad de querer aumentar 
más su participación en el mercado y generar rentabilidad y mayores beneficios en un 
tiempo razonable. 
A nivel internacional surge un aumento descontrolado de diferentes empresas que entran 
al mercado global debido a la libre competencia que existe, esto por consecuencia 
fomenta una alta competencia entre dichas empresas y por lo cual se ven obligadas a 
desarrollar un conjunto de estrategias en cuanto a Marketing para mantenerse y poder 
crecer en este entorno, sumándole también el objetivo de lograr captar mayores clientes 
buscando fidelizarlos y desplazar a otras empresas del mercado. 
Por dicho motivo la aplicación de estrategias para las empresas de servicio es realmente 
necesaria si se quiere lograr retener a los clientes actuales y a su vez aumentar el volumen 
de nuevos clientes. 
En el país, la aplicación de las estratégicas en las diferentes empresas de productos y 
servicios ha crecido exponencialmente, sobre todo las grandes empresas del sector 
privado, que aprovecharon estas estrategias para poder posicionarse adecuadamente en el 
mercado. Mayormente las grandes cadenas de supermercados y centros comerciales 
ponen en práctica el marketing y sus estrategias, ya que así, se logrará atraer a los clientes 
o consumidores, explotando diversas herramientas de publicidad, promociones, etc. 
Mediante esto buscan mejorar la empresa y su imagen según la expectativa del 
consumidor para poder retener mayor clientela a futuro.  
Por este motivo estas empresas no solo buscan que el producto se reconozca en el 
mercado, sino que también reconocer la lealtad y preferencia del cliente. Por ello las 
estrategias de marketing cada vez se mejoran más y más debido a la fuerte competencia. 
La situación que se puede observar en las pollerías de Nuevo Chimbote parte de que la 
mayoría no posee una estructura definida y opta por ejecutar cualquier acción según la 
perspectiva del dueño o gerente, sin tomar en cuenta que existen procesos a pasar para 
poder llegar al objetivo esperado. Otro obstáculo más para este rubro en la localidad es 
que no disponen de un MOF donde especifiquen actividades, tareas y procesos diarios 
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para el buen funcionamiento de la empresa. Por otra parte, el ambiente laboral no es tan 
bueno, ya que muchas de las pollerías de la localidad no cuentan con uniformes acordes 
para la atención al cliente, no toman en cuenta la capacitación para mejorar la atención ni 
mucho menos tienen un monitoreo constante de la competencia.  
Pero la principal razón por la que muchas de las pollerías no pueden crecer 
apropiadamente es debido a que no cuentan con Estrategias de Marketing bien definidas 
y mayormente suelen trabajar de forma empírica según sus conocimientos previos y no 
se preocupan por temas de publicidad ni promociones para orientar al cliente a visitar el 
establecimiento. Tampoco cuentan con una persona encargada en el Área de Marketing, 
por la cual no tienen un presupuesto exacto definido para esta área ni mucho menos un 
proceso de costeo para verificar si el producto o servicio está siendo rentable o no, según 
el precio que ellos definen.  
En el aspecto de la fidelización del cliente, mayormente estas pollerías no se preocupan 
tanto por sus clientes y optan solo por poner un negocio decente y esperar que el público 
venga a consumir sin dar algún conocimiento previo sobre su negocio. A pesar de que 
muchas veces al momento de abrir un negocio de este rubro, muchas pollerías tuvieron 
un éxito momentáneo en las ventas, pero este se iba reduciendo al transcurrir el tiempo 
debido a la poca inversión en Marketing, logrando por consecuencia que estos clientes 
opten por consumir en otros lugares donde exista mejora calidad, mejor precio y un mejor 
trato hacia ellos. 
Mediante esto nos damos cuenta la importancia que tiene aplicar correctamente el 
Marketing y sus respectivas estrategias para el buen funcionamiento empresarial y para 
su posterior crecimiento por medio de la fidelización de los clientes con el negocio, a 
través de un buen servicio hacia ellos y un buen producto o servicio ya que de esto 
básicamente va depender la continuidad de la empresa. 
Por esta razón elegimos investigar a profundidad la relación tan importante que existe 
entre la publicidad, promoción, plaza y producto como estrategias, con la fidelización del 
cliente, y de qué manera lo han trabajado las pollerías más reconocidas como La Granja 
Linda, Vikingos, Pollos D’ Napos, Roki’s, kikiriki, etc., para lograr el éxito que hoy en 
día tienen, y que mantienen durante muchos años. 
 
13 
1.2. Trabajos previos 
Internacionales: 
Aguilera, Gálvez y Hernández (2015) En su investigación realizada: “La Influencia del 
Marketing Mix en la Competitividad de la Pyme Manufacturera De Aguascalientes”. 
Como principal objetivo de la siguiente investigación es comprobar la influencia que tiene 
el marketing mix en la competitividad de la Pequeña y Mediana Empresa manufacturera 
de Aguascalientes. La aplicación fue con el apoyo del SPSS V21, contando con 288 
Pymes manufactureras como muestra, trabajando de manera estratificada; realizada en 
campo con una significancia del 95%. Concluyendo sobre el Marketing Mix es 
significativo para que las Pymes puedan competir, y se resalta la importante de las 4P, 
para lograr mayor competitividad, una mejor estructura financiera y un aprovechamiento 
rentable de la tecnología.  
Altamira y Tirado (2013) en su tesis nombrada: “Estrategias de marketing para el 
posicionamiento de la marca Glup, Carabobo, Venezuela”. Mediante el cual se busca 
establecer estrategias sobre marketing para poder posicionar la Marca Glup. Como 
problema es las pocas disposiciones de estrategias en cuanto a marketing para enfocarse 
en un nicho de mercado, y para ello se necesita crear estrategias para lograr posicionar la 
nombrada bebida en Carabobeña. Empleando una investigación factible realizada en 
campo, contando con 50 personas como muestra de una población de 2704436 personas. 
Aplicando encuesta como instrumento clave para recolectar datos. Como resultado para 
concluir es que la organización investigada podrá elevar su posicionamiento mediante 
una buena aplicación estratégica de marketing.   
Gonzales (2013). En su tesis para licenciatura: “Plan estratégico de Marketing para el 
Posicionamiento de la empresa invermedica, c.a., en el mercado de insumos y 
equipamientos médico del estado de Carabobo. Universidad Jose Antonio Paez, 
Carabobo, Venezuela”. Se busca crear un estratégicamente un plan en cuanto a posicionar 
y evaluar el estado de la empresa, se enmarca en modalidad de proyecto factible y la 
investigación a realizar será en campo para profundizar su estudio. Es una investigación 
descriptiva y se utilizó el muestreo probabilístico, con una población general de 8342 
médicos, de los cuales 95 médicos fueron escogidos para la muestra con un nivel de 
significancia de 95%. Concluyendo la investigación se vio que la empresa no conocía su 
nivel de posicionamiento con su competencia, no disponiendo de objetivos estratégicos 
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definidos, no contaba con información de su competencia, no planificaba sus ventas 
buscando una rentabilidad y tampoco contaba con vendedores adecuados agregando la 
falta de proveedor que otorguen calidad al producto. 
Oliveros (2013). En su tesis para licenciatura titulada: “Plan de mercado basado en la 
mezcla de las 4ps que permitan incrementar los niveles de ventas en la empresa febeca, 
c.a. – venezuela, Universidad José Antonio Páez, Carabobo, Venezuela”. Se planteó 
como objetivo crear estrategias en cuanto a promociones para aumentar su margen de 
ventas. El trabajo fue factible aplicada en campo, y su muestra es igual a su población, 
siendo estas 811 ferreteras. Se concluyó que el éxito depende de las estrategias de 
mercadeo, y para ellos se debe tener clara la misión y visión del negocio, con experiencia 
en saber atender al cliente potencial. Considerando que la clave del éxito es tener en 
cuenta una buena investigación de mercadeo, segmentación, objetivos, tácticas 
ejecutables, programas y presupuesto para realizar un buen seguimiento al desempeño y 
aplicar acciones correctivas si fuera necesario. 
Argueta, Ferrer y Garay (2015). En sus tesis para licenciatura: “Diseño de un programa 
de fidelización de clientes para empresas dedicadas a emergencias médicas pre 
hospitalarias. Caso de estudio: grupo emergencias médicas integrales (grupo emi). 
Universidad de el Salvador, El Salvador”. La investigación busca Identificar factores 
mediante un diseño de programa para captar y generar lealtad en los clientes de Grupo 
EMI. Se trabajará mediante un estudio no experimental enfocándose tanto cuantitativa 
como cualitativa. Contando con una muestra de 133 clientes disertantes de la empresa. 
Como recolector de datos se requirió la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se 
llegó a concluir que el cliente cuenta con un alto poder de negociación, debido a que son 
clientes exigentes respecto a la atención que recibe en cuanto a salud, y en caso no cumplir 
sus expectativas suelen buscar otras compañías. 
Nacionales: 
Saldaña (2015). En sus tesis para licenciatura titulada: “Propuesta de un plan de 
marketing para el posicionamiento de la empresa constructora consttansa s.a.c. - 
Chiclayo 2014. Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Perú”. La 
presente investigación es de tipo mixta, debido a su sistema empírico y crítico. Cuenta 
con un diseño concurrente. La muestra es la misma que la población en este caso. Se 
requirió recurrir a la observación, entrevista y complementar con la encuesta. Se llegó a 
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la conclusión mediante un plan sobre marketing generara a las empresas usar 
adecuadamente sus recursos y gestionar sus procesos. También se estableció una cultura 
para saber qué hacer, este plan hace que la organización investigue más a profundidad su 
mercado y comunicarle a su equipo de trabajo.  
Angulo (2016). En sus tesis para licenciatura titula: “El branding emocional y su 
influencia en la fidelización de los clientes de la compañía Starbucks - real plaza de la 
ciudad de Trujillo 2015. Universidad privada Antenor Orrego, Trujillo, Perú”.  La 
investigación busco conocer la fidelización que tenían los clientes de Starbucks. Se 
trabajó con 500 clientes promedio que recurren a Starbucks del Real Plaza de Trujillo, se 
tomó de esta una muestra de 384. Para poder estudiar de manera adecuada la investigación 
se recurrió a la encuesta como instrumento. Finalizo concluyendo que la satisfacción 
sobre los clientes era muy alta debido a la buena calidad al momento de atender al cliente 
y ellos perciben esto y se sienten satisfechos y fidelizados con la compañía. 
Zavaleta (2017) En su tesis de licenciatura: “Las Estrategias Del Marketing Mix en el 
Crecimiento de las Clínicas Odontológicas de Los Alumnos Egresados de la UNMSM de 
la Promoción 2008”.  La investigación buscó ver la influencia del marketing y sus 
estrategias para lograr el desarrollo de las clínicas odontológicas de los alumnos que 
culminaron sus estudios en la UNMSM. Se tuvo como muestra a 47 estudiantes, 
requiriendo el uso del SPSS para facilitar las pruebas estadísticas. Concluyo que tras 
aplicar dichas estrategias el producto y el precio por si solas no influyeron de manera 
positiva para que las clínicas puedan crecer y desarrollarse. También en cuanto a la 
promoción si tuvo influencia para que estas clínicas puedan crecer. Dando entender que 
las estrategias para extender una línea de productos son las que más utilizan los 
odontólogos.  
Chero (2015) con su tesis de licenciatura: “Análisis del Marketing Operativo de la 
Empresa Ajinomoto Agencia Piura 2015. De la Universidad Nacional de Piura Facultad 
de Ciencias Administrativas”.  La investigación busca identificar y así mismo poder 
describir las estrategias relacionadas a marketing operativo que utiliza la empresa 
Ajinomoto de Piura. Se aplicará una investigación descriptiva buscando conocer las 
estrategias que aplica la empresa para el consumo de su producto. Se utilizó para la 
obtención de datos la encuesta que tiene como instrumento el cuestionario. Concluyo que 
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el marketing operativo es una excelente estrategia para fidelizar un producto mediante las 
estrategias dadas por Phillips Kotler en sus 4 dimensiones.  
Andrade (2016). En su tesis para licenciatura titulada: “Plan de marketing relacional para 
la fidelización de cliente de la empresa salubridad, saneamiento ambiental y Servicios 
s.a.c (ssays). Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perú”. Su principal 
objetivo es analizar la actual situación de servicio de SSAYS para así evaluar la 
satisfacción actual en sus clientes. Se trabajará de manera descriptiva, con una muestra 
de 1090. Concluyendo necesario tanto que la empresa como clientes tenga una buena 
relación y para ellos se empleó crear un área para atender al cliente apropiadamente y así 
tener un mejor procedimiento, mejor responsabilidad y autoridad en el proceso de servir 
al cliente.  Mediante esto se tendrá una respuesta más clara del problema, y ver si la 
realización del proceso está siendo optima al atender y que el cliente difunda a otros 
clientes conocidos sobre el buen servicio que se está dando.  
Local: 
A nivel local, Herrera (2017) en su tesis denominada “Estrategias de marketing para el 
crecimiento de las Pymes de Nuevo Chimbote en el Año 2017” presenta una metodología 
No Experimental.  El estudio aplicado es descriptivo, contando con muestra de 13 pymes 
de Nuevo Chimbote. Concluyendo que se logró analizar e identificar que el 61.5% de 
estas Pymes usan estrategias relacionadas a marketing y dan mejor valor a sus productos 
como valor agregado, el 23.1% trabajan con precios elevados como una estrategia, el 
53.8% utiliza el internet para distribuir sus productos, el 61.5% utilizan la promoción 
mediantes eventos e internet, el 53.8% aplican la diferenciación buscando posicionar en 
un buen nicho de mercado. Esto refleja el concepto empírico que emplean las Mypes de 
Nuevo Chimbote en cuanto a Marketing.  
Plasencia y Polo (2016) con su tesis para licenciatura: “Aplicación de las estrategias de 
marketing relacional y su contribución en la fidelización de los clientes de la empresa 
Renzo Costa S.A.C. de la ciudad de Chimbote – 2016”. Utilizaron una investigación 
Experimental con un solo grupo, trabajó apoyado de los clientes fidelizados de dicha 
organización obteniendo una muestra de 278 de dichas personas que integran en una base 
de datos. Concluyendo que la aplicación del marketing en cuanto a sus estrategias mejoro 
la fidelidad de los clientes. Se observó esto mediante la alta frecuenta que tienen dichos 
clientes al recurrir al local para comprar los diferentes productos de dicha marca. Se logró 
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llegar a esos resultados mediante un diseño de marketing estratégico relacional y uso de 
motivaciones para los empleados y capacitaciones para saber sobrellevar difíciles 
situaciones y a su vez generar incentivos para que los clientes puedan retornar y seguir 
comprando. 
Vásquez (2017) en su tesis “Estrategias de marketing y la decisión de compra de bebidas 
saludables en la población de Nuevo Chimbote -2017”. Se aplicó un diseño transversal, 
con una muestra específica de 383 personas que constituyen la población de Nuevo 
Chimbote según INEI de 2016, apoyándose de la encuesta.  Se concluyó que las 
estrategias en cuanto a marketing en cuanto a su nivel es que el 42% considera que es 
bajo, el 33% solo promedio y alto el 25%. Debido a que se basan en las 4ps de bebidas 
saludables. También se observó que la relación de ambas variables genera que 149 
personas jóvenes compran bebidas saludables. Por lo que hay relación alta entre estas 
variables tras las pruebas estadísticas aplicadas.  
Rodríguez (2017) en su tesis titulada “Gestión de calidad bajo el enfoque de atención al 
cliente y la fidelización en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 
restaurantes de productos hidrobiológicos, casco urbano del Distrito de Chimbote, 
2016”. Aplicando una investigación descriptiva y también a su vez correlacional, con un 
diseño no experimental, considerando la muestra a 266 clientes de las Mypes del Casco 
Urbano del Distrito de Chimbote. Se lleva a la conclusión que el nivel de fidelidad que 
poseen las pequeñas y micro empresas del rubro servicios en cuanto a productos 
hidrobiológicos de Nuevo Chimbote, consideran que jamás se cambiaría la cevichera 
donde recurren a comprar por otras a más bajos precios, debido a que se siente fidelizada 
y satisfecha con dicho producto y servicio.  
Tinoco (2017) en su tesis titulada “Estrategias de marketing y rentabilidad en la 
discoteca Ourem Nuevo Chimbote para el periodo 2015 - 2016”. Se consideró trabajar 
mediante una investigación no experimental de tipo descriptiva, considera de muestra 20 
personas que son clientes de dicha discoteca.  Se concluye que el producto es considerado 
regularmente según el 75%, en cuanto a publicidad el 55% dicen que es considerado 
regularmente, en cuanto a la promoción está en un nivel pésimo de consideración según 
el 55% y que debido a la implementación de las estrategias de marketing en estas cuatro 
dimensiones mejoró en estos últimos años el 55% opina que es considerado este punto.  




Kotler y Armstrong (2007) da entender que “el marketing es un proceso en la que se trata 
de captar clientes para establecer una relación estrecha y sea de suma importancia para 
una organización, y así poder percibir un valor a cambio.” (p. 4).  
Kotler y Armstrong (2012) resaltan “al marketing como factor clave para llegar al 
consumidor, evaluando las necesidades que posee y si la demanda es alta o no, para pasar 
crear la empresa buscando satisfacer de los clientes” (p. 13). 
1.3.2. Estrategias de Marketing: 
Arellano (2010) resalta que “las estrategias de marketing son apoyos para poder saber 
realmente si tenemos claro o no la visión y misión de la empresa para que después puedan 
servir como guías para futuros caminos que tomará la organización para poder cumplir 
adecuadamente sus objetivos y hacer frente a sus competencias” (p.24). 
Kotler y Armstrong (2013) habla del marketing y sus estrategias en cuanto a satisfacer a 
los clientes y nos resalta lo siguiente:  
“Las empresas tienen que buscar satisfacer a sus consumidores como obligación diaria y 
buscar nuevos mercados para captar más clientes y fidelizarlos con la marca. Pero las 
empresas solo se enfocan en satisfacer a su mercado objetivo y seguir resaltando frente a 
la competencia” (p.9).  
Kotler le presta mucho valor al cliente y busca que este se sienta satisfecho tras consumir 
algún producto o servicio, por lo que las organizaciones tienen que tomarlos como 
prioridad si se busca lograr el éxito y evaluarlos a profundidad para saber lo que realmente 
está esperando el cliente de un producto servicio. 
Espinosa (2015) relata sobre las estrategias relacionadas a Marketing que “es 
fundamental trabajarlo adecuadamente para poder definir la forma en que se conseguir 
lograr los objetivos, resaltando los productos con mayor demanda y mejor rentabilidad, 
saber a qué sector nos dirigiremos para posicionarse adecuadamente” 
El autor sustenta que las estrategias de marketing son básico y necesario para buscar el 
crecimiento y desarrollo de la empresa, ya que permitirá conocer realmente el público a 
quienes están atendiendo y por la cual su producto o servicio es exitoso.   
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Por otro lado, Stanton, Etzael y Walker (2007) nos dicen que “el marketing es una pieza 
fundamental cuando una persona u organización quieren intercambiar algo que tiene 
valor, esta herramienta ayuda a facilitar los cambios de dicha necesidad” (p.4) 
Los autores manifiestan que el marketing es pieza fundamental para llegar a las 
necesidades del cliente, satisfaciendo a su vez la necesidad de vender de la organización 
con el simple objetivo de buscar una sostenibilidad en la sociedad.  
De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) “La estrategia de arrojar o “tirar” son muy 
significativas para las ventas del producto masivamente. Por otra parte se refiere a 
“empujar” como una estrategia para mejorar las ventas a través de buenas políticas de 
promoción y publicidad” (p.564)  
Kotler (2004) nos dice que “el marketing mix permite mejorar la oferta que se da en el 
mercado objetivo ya que es una combinación de estrategias ya conocidas llamadas las 
4P” (p.4). A continuación, se describe las 4P y se utilizara como dimensiones a aplicar en 
la investigación: 
 Precio 
“El precio es lo que se va requerir como cobro al ofrecer un producto o servicio. Mejor 
dicho, son todos los valores que los clientes dan por obtener algún beneficio al adquirir 
un producto o servicio”. (Kotler y Armstrong, 2003, p.48) 
El autor trata de dar a entender que el precio es el costo más el margen de ganancia que 
se da al producto y/o servicio para satisfacer lo que requieren los clientes.  
Se presentan dos indicadores para el Precio según los siguientes autores:  
 Estrategia de Precio: “El precio no es solamente es lo que se gastó fabricando 
un producto o servicio, sino que también es una pieza para poder competir 
adecuadamente con sus rivales”. (Russell, 2010, p.106).  
 
 Estrategia de ventas: “Si se posee un buen equipo para las ventas se puede lograr 
lo imposible, pero si el equipo es ineficiente será un punto débil para la empresa” 





Walker (2007) aduce que el producto “son las características y atributos que posee según 
su diseño y estructura y que puede ser ofrecido como un bien o un servicio”. (p.43). 
El autor define al producto como el fin o resultado de todo un proceso de fabricación de 
algo que requiere la gente como necesidad y que se pone a disposición en el mercado para 
su posterior venta. Se presentan dos indicadores para el Producto según los siguientes 
autores:  
 Calidad del producto: “El producto requiere ir de la mano con la calidad para 
que la estrategia aplicada de marketing sea la adecuada, facilitando la generación 
de una posible ventaja competitiva”. (Steven, 2000, p.261). 
 
 Características del producto: “La innovación al ofrecer un producto con 
características idóneas según la perspectiva del consumidor es fundamental para 
resaltar frente a la competencia. Crear las características adecuadas es fundamente 
como herramienta competitiva”. (Kotler y Armstrong, 2012) 
 Promoción 
Kotler y Armstrong (2003) da entender sobre “la promoción abarca diferentes actividades 
que practica la empresa para dar a conocer los atributos de su producto o su servicio”. 
(p.41). 
Se refieren a las formas de marketing que utilizan las diferentes empresas para que 
conozcan su producto o servicio que lanzaran al mercado. Se presentan dos indicadores 
para la Promoción según los siguientes autores:  
 Publicidad: “Tras los últimos años la publicidad ha cambiado considerablemente, 
ya que se necesita menos tiempo para aplicarla y es más rentable año tras año.  
Por lo que siempre permanecerá en un estado constante de cambio”. (Russell, 
2010, p.146). 
 
 Promoción de ventas: “La promoción en cuanto a ventas es dar incentivos u 
ofertas para estimular a comprar algún producto o servicio de una empresa” 




“La plaza abarca estrategias sumadas a procesos para poder repartir los productos desde 
el lugar donde se fabricó hasta el consumidor final”. (Arellano, 2010, p.23) 
Arellano muestra que la distribución es básicamente las personas o intermediarios que 
recorre el producto para poder llegar al cliente final. Se presentan dos indicadores para la 
Plaza según los siguientes autores:  
 Ambientación del punto de venta: “Son actividades para poder mejorar las 
ventas tanto en el lugar físico de ventas como en el ambiente que tiene esta para 
comprobar si el espacio es óptimo para generar ventas” (Soriano, 2009) 
 
 Formas vender: “Un equipo que se encarga de vender tiene que estar totalmente 
activo para el éxito de la empresa. Varias empresas por esta razón solicitan gente 
con experiencia en ventas y vendan desde el primer día de ingreso”.  (Russell, 
2010, p. 128). 
 
1.3.3. Fidelización del cliente: 
Chiesa (2004) expresa que “el objetivo para culminar una buena aplicación de marketing 
es buscar fidelizar al cliente para que así las empresas puedan ser tomadas como ejemplo 
de excelencia en el mercado” (p.37). 
El autor resalta que una empresa no puede mantenerse en el mercado sin clientes fieles 
hacia su producto o servicio y que por lo tanto tiene que aplicar estrategias correctas de 
marketing para poder lograr el éxito esperado y cumplir con los objetivos propuestos.  
“Fidelizar está relacionado con mantener estrechos convenios comerciales a un plazo 
largo con los clientes y conseguir su fidelidad a fondo”. (Álvarez, 2007, p.46). 
Álvarez toma en consideración que el vínculo estrecho entre cliente y empresa es muy 
significante para su posterior éxito, ya que si logran descubrir el producto o servicio clave 
que le interesa al consumidor obtendrán por consecuencia un cliente fiel.  
Camacho (2008) considera sobre “la fidelidad como una estrategia para que el cliente 
regrese a consumir el producto o servicio” (p. 33). 
En este aspecto Camacho mide la satisfacción del cliente, ya que si este se queda 
satisfecho de algún producto o servicio optará por volver a requerirlo y existirá confianza 
entre el producto y la empresa con el cliente. 
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Para la importancia de la fidelización, Schnarch (2011) nos dice que “Hay una gran 
numero de causas que conllevan a un consumidor a mantener su fidelidad con un producto 
o servicio. Unas de las principales causas son en cuanto al precio, que es uno de los 
aspectos importantes para la posterior venta del producto” (p.363). 
Dimensiones de Fidelización de clientes:  
 Factores Influyentes: Para Gunthher y García (2004) “Los aspectos culturales, socio- 
políticos son importantes para poder aplicar diversas estrategias en la empresa, no solo 
por sus condiciones, sino que estos aspectos son el origen y causa de dirigir las 
corrientes comerciales” (p.55) 
Se presentan dos indicadores para los Factores Influyentes según los siguientes 
autores:  
 Factor social: “Son las situaciones que perjudican a las personas en cuanto a su 
entorno con una diversidad funcional no tomada en personas con discapacidad”. 
(Palacios,2008) 
 
 Factor personal: Para Lerner, Arana y Reyes (2009) “La personalidad es 
complicada ya que son las características que hace distinta a un ser humano, ya 
sea por su comportamiento y sus gustos al momento de consumir algún producto 
o servicio”. (p.76). 
 Atención al cliente Para Paz (2005) “su importancia es significativa según la forma 
en como lo percibe el cliente al ofrecerle el producto, la cual varía en cada empresa”  
Se presentan dos indicadores para la Atención al cliente según los siguientes autores:  
- Gestión de relaciones con clientes: “Son nuevas formas de modelos de negocio 
que abarca a toda la organización, y consiste en rediseñar para que el cliente 
participe directamente con la organización”. (García, 2001) 
 
 Estimulo de compra: “Cuando se genera la acción de comprar abarca solo un 
proceso de una serie de acciones por parte del consumidor. Hablamos de proceso 
porque se suman varias motivaciones dadas por estímulos, percepciones y 
circunstancias”. (Lerner, Arana y Reyes, 2009, p.87). 
 Habitualidad: Para Cajo y Tineo (2016) “es el componente esencial e imprescindible 
de la fidelización que tiene un sentido de repetición de transacciones por un cliente 
hacia una empresa.” 
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Se presenta el indicador de Habitualidad según por el autor mencionado: 
 Frecuencia: “Recoge el tiempo medio entre compras de un cliente”. (Cajo y 
Tineo, 2016) 
 Lealtad: “La lealtad es un compromiso profundo de recomprar en el futuro un 
producto o servicio preferido, lo que genera compras de repetición de la misma 
marca.” (Oliver, 1999) 
 
1.4. Formulación del problema 
¿Qué relación existe entre estrategias de marketing y fidelización de los clientes en las 
pollerías de Nuevo Chimbote – 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación Metodológica:  
Con la presente tesis de investigación descriptiva – correlacional se da conocimiento a la 
importancia que tienen las estrategias de marketing en ámbitos organizacionales, 
enlazado con la fidelización de los clientes en las pollerías de Nuevo Chimbote. La 
presente investigación es importante porque permitirá a los diversos gerentes de las 
pollerías de Nuevo Chimbote adquirir más conocimiento de sus clientes y aplicar 
estrategias nuevas que les ayudarían a resolver aquellas situaciones negativas que 
actualmente las pollerías tienen dando alternativas de mejoras de retener y fidelizar 
clientes. 
Justificación Práctica:   
La investigación permitirá ayudar a mejorar las actividades relacionadas al marketing y 
las estrategias de este mismo para buscar la mayor satisfacción del cliente. Con respecto 
a la fidelización de los clientes en las pollerías, mejorará su reconocimiento tras tener una 
mejor acogida del público en la ciudad de Nuevo Chimbote. También permitirá a los 
clientes aprender a contar con diferentes alternativas a escoger en el mercado al momento 




La presente investigación permitirá brindar información a la sociedad sobre las estrategias 
de marketing que practican las diversas pollerías para poder buscar la fidelización de sus 
clientes y también ayudará a próximos investigadores a apoyarse en temas relacionados 
y poder solucionar el problema que investigan con mayor facilidad. Se menciona los 
aportes dados por el presente trabajo de tesis que servirá para la sociedad tanto presente 
como futura.  
1.6. Hipótesis 
Hipótesis de la Investigación 
Hi: Las estrategias de marketing se relacionan con la fidelización de los clientes en las 
pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
Hipótesis Nula 
H0: Las estrategias de marketing no se relacionan con la fidelización de los clientes en 
las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
1.7. Objetivos: 
Objetivo General 
Determinar la relación de las estrategias de marketing y fidelización de los clientes en las 
pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
Objetivos específicos 
O1 Describir las estrategias de marketing en las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
O2 Conocer la fidelización de los clientes en las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
O3 Analizar la relación entre estrategias de marketing y fidelización de los clientes en las 








2.1. Diseño de Investigación:  
Según su diseño corresponde a una investigación no experimental porque se observará 
situaciones reales y no habrá ninguna modificación.  
Según su alcance temporal es una investigación transversal porque se recolectará 
información de ambas variables en un tiempo específico.  
Según su naturaleza es una investigación cuantitativa porque coge y analiza las dos 
variables y estudia las propiedades y fenómenos. 
Según su nivel es una investigación descriptiva - correlacional ya que pretende ver la 
relación de “estrategias de marketing” y “fidelización del cliente” y su esquema es la que 






                              Oy 
  
Dónde: 
Muestra = M 
Observación = O 
Relación= r 
Estrategias de marketing = X 
 Fidelización del cliente= Y  
 
2.2. Variables y Operacionalización:  
Variable Independiente: Estrategias de Marketing 
Variable Dependiente: Fidelización del cliente  
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Matriz de Operacionalización de Variables 






“Las estrategias de marketing son 
apoyos para poder saber realmente si 
tenemos claro o no la visión y misión de 
la empresa para que después puedan 
servir como guías para futuros caminos 
que tomará la organización para poder 
cumplir adecuadamente sus objetivos y 
hacer frente a sus competencias”. 
(Arellano,2010, p. 24) 
El Marketing permitirá que un 
producto o servicio llegue a su 
consumidor final aplicando todas las 
estrategias necesarias para lograrlo. 
Se mide Operacionalmente mediante 
sus cuatro dimensiones: Producto, 
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“Fidelizar está relacionado con 
mantener estrechos convenios 
comerciales a un plazo largo con los 
clientes y conseguir su fidelidad a 
fondo”. (Álvarez, 2007, p.46). 
La Fidelización permite que la 
relación entre cliente- empresa sea 
más provechosa y lograr satisfacer 
una necesidad mediante una buena 
comunicación. Se mide 
Operacionalmente mediante sus dos 
dimensiones: Factor influyente y 





Atención al Cliente 
Gestión de Relaciones con 
Clientes 





2.3. Población y Muestra 
 
2.3.1. Población 
La población está determinada por el número de habitantes entre 18 años a más de la 
población urbana de la ciudad de Nuevo Chimbote. La muestra será determinada en base a 
la fórmula de población finita, obteniendo en cuenta como dato la población a calcular en la 
ciudad de Nuevo Chimbote que es 57,470 habitantes según INEI del 2015. 
2.3.2. Muestra 
Para obtener la muestra se consideró aplicar la formula estadística de muestra para población 
finita. 
𝒏 =  
𝑵 × 𝒁𝟐 × 𝒑 × 𝒒
(𝑵 − 𝟏) × 𝑬𝟐 + 𝒁𝟐 × 𝒑 × 𝒒
 
n= Tamaño Muestral 
N= Tamaño de Población (57470 habitantes) 
Z= Valor correspondiente a la distribución de Gauss 1,96 para un nivel de confianza del 95% 
p= Prevalencia esperada del parámetro a evaluar, en caso de desconocerse (p =0.5) 
q= (1-p) = 0.5 
i= Error que se prevé cometer = 5% 
𝒏 =
(𝟓𝟕𝟒𝟕𝟎) × (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 × (𝟎. 𝟓) × (𝟎. 𝟓)






𝒏 =  𝟑𝟖𝟐 𝒉𝒂𝒃𝒊𝒕𝒂𝒏𝒕𝒆𝒔 
La muestra de estudio es de 382 habitantes entre 18 años a más de la población urbana de 
Nuevo Chimbote, para lo cual se le aplicará el instrumento de recolección de datos 
(cuestionario). 
Criterio de Inclusión 
 Población entre 18 años a más de la ciudad de Nuevo Chimbote que consuman pollo 
a la brasa. 
 Población urbana de la ciudad de Nuevo Chimbote. 
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Criterios de Exclusión: 
 Población menor a los 18 años de la ciudad de Nuevo Chimbote 
Muestreo: Probabilístico – Aleatorio Simple 
Unidad de Análisis: Habitante de Nuevo Chimbote 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica: Encuesta 
Buendía, et al (1998) aduce que “la encuesta es el método de investigación capaz de dar 
respuestas a problemas tanto en términos descriptivos como de relación de variables, tras la 
recogida de información sistemática, según un diseño previamente establecido que asegure 
el rigor de la información obtenida” (p.120) 
Instrumento: Cuestionario 
“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables a 
medir y debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipótesis” (Hernández, et 
al, 2014, p. 217) 
Se aplica un cuestionario conteniendo las variables “Estrategias de Marketing” y 
“Fidelización de los clientes” en la que, la primera variable tiene dieciséis preguntas cuyas 
escalas de respuestas están compuestas por: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
(2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5), y la 
segunda variable cuenta con nueve preguntas cuyas escalas son las mismas que la anterior 
variable. 
Validez del instrumento 
Hernández, et al (2014) redacta que la validez de un instrumento “se refiere al grado en que 
un instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p. 200) 
Para la obtención de este criterio, se evaluó el instrumento mediante una prueba denominada 
“Juicio de expertos” en la cual analizará la calidad del instrumento por tres profesionales 
especializados: un metodólogo especialista en investigación y dos especialistas de la línea 
de investigación de marketing. 
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Confiabilidad del instrumento 
Hernández, et al (2014) nos dice que “La confiabilidad de un instrumento de medición se 
refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados 
iguales” (p. 200) 
Para el resultado de la confiabilidad del instrumento se utilizó el Coeficiente de Alfa de 
Cronbach.  
Hernández, et al (2014) afirman que: “Este coeficiente permite comprobar entre la 
confiabilidad del instrumento de medición y si el coeficiente de Alfa de Cronbach muestra 
un valor cercano a 1.00 y superior a 0.80, se considera que el instrumento evaluado fue 
confiable” (p. 207).   
2.5. Método de análisis de datos 
Para demostrar la hipótesis, el método de análisis a ejecutar es la prueba de Chi Cuadrado, 
según Hernández, et al (1991) nos dice que el estadístico Chi cuadrado es “una prueba 
estadística para evaluar hipótesis acerca de la relación entre dos variables categóricas.” Por 
ello esta prueba medirá la correlación entre variables y si esta es significativa o no, y por lo 
tanto se dará como resultado si la hipótesis de investigación será acepta y por consiguiente 
se rechaza la hipótesis nula, o viceversa. 
Asimismo, se aplica estadística descriptiva, presentado mediante tablas y gráficos, para 
detallar los datos en distribución de frecuencias. 
Para el tratamiento de los datos se elabora una base de datos de las respuestas obtenidas de 
los informantes, por lo que se utilizará el software especializado para evaluar los datos, como 
los programas estadísticos usados: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) y 
Microsoft Office Excel 2010. 
2.6. Aspectos Éticos 
Los aspectos éticos considerados para elaborar la investigación: La participación e 
involucración de la investigación es libre. Se aplicaran medidas adecuadas de seguridad para 
los informantes. Se conservará el anonimato de las personas encuestadas que brindaron la 




Objetivo General: Determinar la relación de las estrategias de marketing y fidelización 
de los clientes en las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
Tabla 1: 
Correlación de Variable Estrategias de Marketing y Fidelización de los Clientes en las 
Pollerías de Nuevo Chimbote  
 
PRUEBA DE CHI-CUADRADO 





251,721a 16 0.000 
N de casos válidos 382     
 









Figura 1: Gráfico Distribución Chi Cuadrado 
Fuente: Tabla 1  
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 1 se muestra que el valor estadístico (251.72) es mayor al valor de la tabla 
(26,30), por lo que se rechaza la Ho y podemos deducir que las Estrategias de Marketing 
influyen significativamente en la Fidelización de los Clientes. Asimismo como la 
significancia es 0,000 siendo esta menor a 0.05 comprueba que hay relación altamente 
significativa entre ambas variables.  
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Objetivo Específico 1: Describir las Estrategias de Marketing en las pollerías de Nuevo 
Chimbote – 2018. 
Tabla 2:  








Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
Figura 2: Opinión de los Clientes sobre la Variable Estrategias de Marketing en las 
Pollerías de Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 2 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 2 se muestra que del total de los clientes, el 30,9% están totalmente de acuerdo 
con las Estrategias de Marketing que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote. 
 Por otra parte el 10.5% están de acuerdo con las Estrategias de Marketing que aplican las 




















Opinión de los Clientes sobre la Variable Estrategias de Marketing 
en las Pollerías de Nuevo Chimbote
CLIENTES ENCUESTADOS
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 66 17.3% 
En Desacuerdo 84 22.0% 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 74 19.4% 
De Acuerdo 40 10.5% 
Totalmente de Acuerdo 118 30.9% 
TOTAL 382 100% 
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TABLA 3: 
Opinión de los clientes sobre las Dimensiones Producto, Precio, Plaza y Promoción en las 
Pollerías de Nuevo Chimbote 
OPINIÓN 
Frecuencias % 
Producto Precio Plaza  Promoción 
Totalmente en Desacuerdo 6% 20% 0% 20% 
En Desacuerdo 0% 5% 0% 12% 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 36% 0% 0% 0% 
De Acuerdo 19% 41% 73% 0% 
Totalmente de Acuerdo 39% 34% 28% 69% 
TOTAL 100% 100% 100% 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
Figura 3: Opinión de los clientes sobre las Dimensiones Producto, Precio, Plaza y 
Promoción en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 3 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 3 se muestra que del total de los clientes, el 39%, que representa el porcentaje 
mayor, están totalmente de acuerdo con el Producto que ofrecen las Pollerías de Nuevo 
Chimbote, el 41% están de Acuerdo con el Precio que estas establecen, el 73% están de 
acuerdo con la correcta distribución que aplican, y el 69% están totalmente de acuerdo 




































Opinión de los clientes sobre la Dimensión Producto en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 24 6.3% 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 138 36.1% 
De Acuerdo 71 18.6% 
Totalmente de Acuerdo 149 39.0% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 4: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Producto en las Pollerías de 
Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 4 
  
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 4 se muestra que del total de los clientes, el 39% están totalmente de acuerdo 
con el producto que ofrecen las Pollerías de Nuevo Chimbote. 
 Por otra parte el 6.3% están totalmente en desacuerdo con el producto que ofrecen las 
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Opinión de los clientes sobre la Dimensión Precio en las Pollerías de Nuevo Chimbote  
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 76 19.9% 
En Desacuerdo 18 4.7% 
De Acuerdo 157 41.1% 
Totalmente de Acuerdo 131 34.3% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 5: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Precio en las Pollerías de Nuevo 
Chimbote  
Fuente: Tabla 5 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 5 se muestra que del total de los clientes, el 41.1% están de acuerdo con el 
precio de las Pollerías de Nuevo Chimbote. 























Opinión de los clientes sobre la Dimensión Distribución en las Pollerías de Nuevo 
Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
De Acuerdo 277 72.5% 
Totalmente de Acuerdo 105 27.5% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 6: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Distribución en las Pollerías de 
Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 6 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 6 se muestra que del total de los clientes, el 72.5% están de acuerdo con la 
distribución que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote. 
 Por otra parte el 27.5% están totalmente de acuerdo con la distribución que aplican las 
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Opinión de los clientes sobre la Dimensión Promoción en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 75 19.6% 
En Desacuerdo 45 11.8% 
Totalmente de Acuerdo 262 68.6% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 7: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Promoción en las Pollerías de 
Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 7 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 7 se muestra que del total de los clientes, el 68.6% están totalmente de acuerdo 
con las Promociones que realizan las Pollerías de Nuevo Chimbote. 
 Por otra parte el 11.8% están en desacuerdo con las Promociones que realizan las Pollerías 





















Opinión de los clientes sobre su conformidad en cuanto a la calidad del producto 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 138 36.1% 
Totalmente de Acuerdo 244 63.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 8: Opinión de los clientes sobre su conformidad en cuanto a la calidad del 
producto 
Fuente: Tabla 8 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 8 se muestra que del total de los clientes, el 63.9% están totalmente de acuerdo 
en cuanto a la calidad del producto en las pollerías que asisten.  
 Por otra parte el 36.1% están de acuerdo en cuanto a la calidad del producto en las 
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Opinión de los clientes sobre el precio como factor para comprar el producto en el 
momento 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 241 63.1% 
De Acuerdo 141 36.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 9: Opinión de los clientes sobre el precio como factor para comprar el producto 
en el momento 
Fuente: Tabla 9 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 9 se muestra que del total de los clientes, el 63.1% están de acuerdo ni en 
desacuerdo que el precio sea un factor para comprar el producto al momento.  
 
 Por otra parte el 36.9% están de acuerdo que el precio sea un factor para comprar el 












Opinión de los clientes sobre el precio como factor para comprar el 




Opinión de los clientes sobre lo apropiados que son los servicios básicos en los locales 
para una buena atención 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 100 26.2% 
Totalmente de Acuerdo 282 73.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 10: Opinión de los clientes sobre lo apropiados que son los servicios básicos en 
los locales para una buena atención 
Fuente: Tabla 10 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 10 se muestra que del total de los clientes, el 73.8% están totalmente de 
acuerdo sobre lo apropiados que son los servicios básicos en los locales para una buena 
atención.  
 Por otra parte el 26.2% están de acuerdo sobre lo apropiados que son los servicios básicos 
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Opinión de los clientes sobre lo adecuada que es la publicidad que aplica la empresa  
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 23 6.0% 
De Acuerdo 296 77.5% 
Totalmente de Acuerdo 63 16.5% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
FIGURA 11: Opinión de los clientes sobre lo adecuada que es la publicidad que aplica la 
empresa  
Fuente: Tabla 11 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 11 se muestra que del total de los clientes, el 77.5% están de acuerdo con la 
publicidad que aplican las pollerías que frecuentan. 
 Por otra parte el 16.5% no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la publicidad que 
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Objetivo Específico 2: Conocer la fidelización de los clientes en las pollerías de Nuevo 
Chimbote – 2018. 
TABLA 12:  
Opinión de los clientes sobre la Variable Fidelización en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Nada Fidelizado 84 22.0% 
Poco Fidelizado 66 17.3% 
Medianamente Fidelizado 76 19.9% 
Fidelizado 122 31.9% 
Totalmente Fidelizado 34 8.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
Figura 12: Opinión de los clientes sobre la Variable Fidelización en las Pollerías de Nuevo 
Chimbote 
Fuente: Tabla 12  
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 12 se muestra que del total de los clientes, el 31,9% indican que están 
fidelizados con las Pollerías de Nuevo Chimbote a las que asisten.  
 Por otra parte el 8,9% indican que están totalmente fidelizados con las Pollerías de Nuevo 























Opinión de los clientes sobre las Dimensiones Factor Influyente, Atención al cliente y 
Habitualidad en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
OPINIÓN 
Frecuencias % 
Factor Influyente Atención al Cliente Habitualidad 
Totalmente en Desacuerdo 18% 18% 18% 
En Desacuerdo 8% 0% 9% 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 0% 0% 0% 
De Acuerdo 45% 46% 44% 
Totalmente de Acuerdo 29% 36% 30% 
TOTAL 100% 100% 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
Figura 13: Opinión de los clientes sobre las Dimensiones Factor Influyente, Atención al 
cliente y Habitualidad en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 13 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 13 se muestra que del total de los clientes, el 45%, que representa el porcentaje 
mayor, están de Acuerdo con el factor influyente que aplican las Pollerías de Nuevo 
Chimbote, el 46% están de Acuerdo con la Atención que les brindan dichos 
establecimientos y el 44% de los clientes están de Acuerdo que frecuentan con 






























Opinión de los clientes sobre la Dimensión Factor Influyente en las Pollerías de Nuevo 
Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 69 18.1% 
En Desacuerdo 31 8.1% 
De Acuerdo 172 45.0% 
Totalmente de Acuerdo 110 28.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 14: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Factor Influyente en las 
Pollerías de Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 14 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 14 se muestra que del total de los clientes, el 45% están de acuerdo que las 
pollerías de Nuevo Chimbote aplican el factor influyente. 
 Por otra parte el 8.1% están en desacuerdo que las pollerías de Nuevo Chimbote aplican 















Opinión de los clientes encuestados sobre la Dimensión Factor Influyente en las 




Opinión de los clientes sobre la Dimensión Atención en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 69 18.1% 
De Acuerdo 174 45.5% 
Totalmente de Acuerdo 139 36.4% 
TOTAL 382 100% 
 




FIGURA 15: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Atención en las Pollerías de 
Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 15 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 15 se muestra que del total de los clientes, el 45,5% están de acuerdo con la 
atención que brindan las pollerías de Nuevo Chimbote. 















Opinión de los clientes  encuestados sobre la Dimensión Atención en las 




Opinión de los clientes sobre la Dimensión Habitualidad en las Pollerías de Nuevo 
Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
Nº % 
Totalmente en Desacuerdo 67 17.5% 
En Desacuerdo 33 8.6% 
De Acuerdo 168 44.0% 
Totalmente de Acuerdo 114 29.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 16: Opinión de los clientes sobre la Dimensión Habitualidad en las Pollerías de 
Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 16 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 16 se muestra que del total de los clientes, el 44% están de acuerdo que 
frecuentan con habitualidad a las Pollerías de Nuevo Chimbote. 
 Por otra parte el 8.6% están en desacuerdo que frecuentan con habitualidad a las Pollerías 
















Opinión de los clientes encuestados  sobre la Dimensión Habitualidad en las 




Opinión de los clientes sobre la satisfacción del servicio por parte de los colaboradores 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 31 8.1% 
Totalmente de Acuerdo 351 91.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
FIGURA 17: Opinión de los clientes sobre la satisfacción del servicio por parte de los 
colaboradores 
Fuente: Tabla 17 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 17 se muestra que del total de los clientes, el 91,9% están totalmente de 
acuerdo con la satisfacción que perciben en el servicio por parte de los colaboradores. 
 Por otra parte el 8.1% están de acuerdo con la satisfacción que perciben en el servicio por 
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Opinión de los clientes sobre el tiempo de espera como componente importante 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 100 26.2% 
Totalmente de Acuerdo 282 73.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 18: Opinión de los clientes sobre el tiempo de espera como componente 
importante 
Fuente: Tabla 18 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 18 se muestra que del total de los clientes, el 73,8% están totalmente de 
acuerdo que el tiempo de espero es un componente importante.  
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Opinión de los clientes sobre el retorno al establecimiento que le proporciono buena 
atención 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 234 61.3% 
Totalmente de Acuerdo 148 38.7% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 19: Opinión de los clientes sobre el retorno al establecimiento que le 
proporciono buena atención 
Fuente: Tabla 19 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 19 se muestra que del total de los clientes, el 61.3% están de acuerdo que 
retornan al establecimiento que le proporciono buena atención. 
 Por otra parte el 38.7% están totalmente de acuerdo que retornan al establecimiento que 
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Objetivo Específico 3: Analizar la relación entre estrategias de marketing y fidelización 
de los clientes en las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
 
TABLA 20: 
Tabla de Contingencia de la Variable Estrategias de Marketing y Fidelización de los 
Clientes en las Pollerías de Nuevo Chimbote 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
INTERPRETACIÓN: 
De la Tabla 20 podemos entender que del total de los clientes el 13.1% están totalmente de 
acuerdo con las estrategias de Marketing que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote y su 
vez se sienten Fidelizados con dichos establecimientos, 
Por otra parte el 9.9% de los clientes están Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo con las 
Estrategias de Marketing que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote y a su vez se sienten 
















Recuento 20 6 18 20 2 66
% del total 5.2% 1.6% 4.7% 5.2% 0.5% 17.3%
Recuento 2 8 26 32 16 84
% del total 0.5% 2.1% 6.8% 8.4% 4.2% 22.0%
Recuento 38 12 2 18 4 74
% del total 9.9% 3.1% 0.5% 4.7% 1.0% 19.4%
Recuento 0 36 2 2 0 40
% del total 0.0% 9.4% 0.5% 0.5% 0.0% 10.5%
Recuento 24 4 28 50 12 118
% del total 6.3% 1.0% 7.3% 13.1% 3.1% 30.9%
Recuento 84 66 76 122 34 382
% del total 22.0% 17.3% 19.9% 31.9% 8.9% 100.0%
Total













Frecuencia de los clientes a las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Granja Linda 74 19.4% 
Roki´s 38 9.9% 
Park Chiken 23 6.0% 
Pollería Economic Chiken 20 5.2% 
Kikiriki 32 8.4% 
Napo´s 53 13.9% 
Polleria el Carboncito 31 8.1% 
Polleria Pa´ Llevar 23 6.0% 
Pollería Pio Pio 16 4.2% 
Otros 72 18.8% 
TOTALES 382 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 21: Frecuencia de los clientes a las Pollerías de Nuevo Chimbote 
Fuente: Tabla 21 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 21 se muestra que del total de encuestados, el 19,4% frecuentan asistir a la 
granja linda a consumir pollo, mientras el 18,8% prefieren asistir a otras pollerías no 
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IV. DISCUSIÓN: 
Plasencia y Polo (2016) con su tesis para licenciatura:  
“Aplicación de las estrategias de marketing relacional y su contribución en la fidelización 
de los clientes de la empresa Renzo Costa S.A.C. de la ciudad de Chimbote – 2016”. 
Concluyendo que la aplicación del marketing en cuanto a sus estrategias mejoro la fidelidad 
de los clientes. Se observó esto mediante la alta frecuenta que tienen dichos clientes al 
recurrir al local para comprar los diferentes productos de dicha marca. Se logró llegar a esos 
resultados mediante un diseño de marketing estratégico relacional y uso de motivaciones 
para los empleados y capacitaciones para saber sobrellevar difíciles situaciones y a su vez 
generar incentivos para que los clientes puedan retornar y seguir comprando. 
Esto se corrobora en la Tabla 2 de la investigación, donde se observa que el mayor porcentaje 
30.9% de los clientes, están totalmente de acuerdo con las Estrategias de Marketing aplicadas 
por las pollerías de Nuevo Chimbote. Mientras que en la Tabla 12, el mayor porcentaje de 
los clientes 31.9%, afirman estar fidelizados con las Pollerías de Nuevo Chimbote a las que 
asisten. Sumándole la Tabla 1, que a través de la Prueba Chi Cuadrado, se deduce que las 
Estrategias de Marketing influyen significativamente en la Fidelización de los Clientes, 
comprobando que hay una alta relación significativa entre ambas variables al ser menor a 
0.05 el valor significativo.  
Herrera (2017) en su tesis denominada  
“Estrategias de marketing para el crecimiento de las Pymes de Nuevo Chimbote en el Año 
2017”. Concluyendo que se logró analizar e identificar que el 61.5% de estas Pymes usan 
estrategias relacionadas a marketing y dan mejor valor a sus productos como valor agregado, 
el 23.1% trabajan con precios elevados como una estrategia, el 53.8% utiliza el internet para 
distribuir sus productos, el 61.5% utilizan la promoción mediantes eventos e internet, el 
53.8% aplican la diferenciación buscando posicionar en un buen nicho de mercado. Esto 
refleja el concepto empírico que emplean las Mypes de Nuevo Chimbote en cuanto a 
Marketing.  
Lo cual es afirmado en la Tabla 3, donde el 39% de los clientes están Totalmente de Acuerdo 
con el Producto que ofrecen las Pollerías de Nuevo Chimbote ya que la calidad y cantidad 
como la ofrecen es adecuado. El 41% están de Acuerdo con el Precio que aplican las 
Pollerías, debido a que la variación del precio de venta es mínimo entre los diferentes 
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establecimientos. El 73% están de Acuerdo con la Plaza o distribución ya que consideran 
que los establecimientos físicos están ubicados en puntos adecuados fáciles de encontrar. Y 
el 69% de los clientes está totalmente de acuerdo con las Promociones que aplican las 
Pollerías de Nuevo Chimbote ya que optan por difundir su local y el producto que ofrecen a 
través del internet.  
Altamira y Tirado (2013) en su tesis nombrada:  
“Estrategias de marketing para el posicionamiento de la marca Glup, Carabobo, 
Venezuela”. Mediante el cual se busca establecer estrategias sobre marketing para poder 
posicionar la Marca Glup. Como resultado para concluir es que la organización investigada 
podrá elevar su posicionamiento mediante una buena aplicación estratégica de marketing.   
Lo cual se relaciona con los resultados de nuestra investigación, mediante la Tabla 2, donde 
se observa que el mayor porcentaje 30.9% de los clientes, están totalmente de acuerdo que 
las Estrategias de Marketing aplicadas por las pollerías son efectivas. Al mismo tiempo el 
19.4% están Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo con ello, un 22%  están en Desacuerdo, el 
17.3% están totalmente en Desacuerdo y por último el 10.5% de los clientes están de 
Acuerdo que son efectivas las Estrategias de Marketing que aplican las Pollerías de Nuevo 
Chimbote. Afirmando que las Estrategias de Marketing son muy significativas para la 
empresa al ser aplicadas correctamente. 
Zavaleta (2017) En su tesis de licenciatura:  
“Las Estrategias Del Marketing Mix en el Crecimiento de las Clínicas Odontológicas de Los 
Alumnos Egresados de la UNMSM de la Promoción 2008”. Concluyo que tras aplicar dichas 
estrategias el producto y el precio por si solas no influyeron de manera positiva para que las 
clínicas puedan crecer y desarrollarse. También en cuanto a la promoción si tuvo influencia 
para que estas clínicas puedan crecer. Dando entender que las estrategias para extender una 
línea de productos son las que más utilizan los odontólogos.  
Lo cual discrepa con la Tabla 4 de nuestra investigación, donde los resultados muestran que 
el 39% de los clientes está Totalmente de Acuerdo con el Producto que ofrecen las Pollerías 
de Nuevo Chimbote. Por otra parte en la Tabla 5, el 41.1% está de Acuerdo con el Precio 
que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote. Pero se relaciona con la Tabla 7 donde se 
observa que el 68.6% de los clientes está totalmente de acuerdo con respecto las 
Promociones que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote.  Esto se debe a que los rubros 
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son distintos, ya que la investigación citada estudia a las clínicas odontológicas, donde a las 
personas les interesa más las promociones que ofrezcan en su servicio, a diferencia de la 
investigación realizada, donde influye más el producto y el precio como pieza clave para que 
los establecimientos puedan seguir creciendo, sumándole también las promociones pero a 
menor medida.  
Rodríguez (2017) en su tesis titulada: 
“Gestión de calidad bajo el enfoque de atención al cliente y la fidelización en las micro y 
pequeñas empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiológicos, 
casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016”.Se lleva a la conclusión que el nivel de 
fidelidad que poseen las pequeñas y micro empresas del rubro servicios en cuanto a 
productos hidrobiológicos de Nuevo Chimbote, consideran que jamás se cambiaría la 
cevichera donde recurren a comprar por otras a más bajos precios, debido a que se siente 
fidelizada y satisfecha con dicho producto y servicio.  
Lo cual se corrobora en la Tabla 12 de nuestra investigación, donde el porcentaje mayor 
31.9% de los clientes indican que están fidelizados con las Pollerías de Nuevo Chimbote a 
las que asisten, el 22% afirman estar nada fidelizados, el 19.9% medianamente fidelizados, 
el 17.3% poco fidelizados y el 8.9% totalmente fidelizados con las Pollerías a las que asisten. 
Deduciendo que un buen porcentaje de los clientes no cambiarían el establecimiento donde 
frecuentan ya que se sienten satisfechos y fidelizados, pero que aún hay un buen porcentaje 
que no lograr sentirse fidelizado en los locales donde consumen.  
Angulo (2016). En sus tesis para licenciatura titula:  
“El branding emocional y su influencia en la fidelización de los clientes de la compañía 
Starbucks - real plaza de la ciudad de Trujillo 2015. Universidad privada Antenor Orrego, 
Trujillo, Perú”. Finalizo concluyendo que la satisfacción sobre los clientes era muy alta 
debido a la buena calidad al momento de atender al cliente, y ellos perciben esto y se sienten 
satisfechos y fidelizados con la compañía. 
Esto se corrobora en la Tabla 19, donde el 61.3% de los clientes está de acuerdo con retornar 
al establecimiento que le proporciono buena atención, seguido de un 38.7% que afirma estar 
totalmente de acuerdo. Se deduce que mediante estos resultados las diferentes Pollerías han 
podido fidelizar adecuadamente a sus clientes obteniendo su satisfacción al ser atendidos 
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correctamente, por lo que ellos optaran en retornar a su local y esto les permitirá crecer 
eficientemente.  
Andrade (2016). En su tesis para licenciatura titulada:  
“Plan de marketing relacional para la fidelización de cliente de la empresa salubridad, 
saneamiento ambiental y Servicios s.a.c (ssays). Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, Lima, Perú”. Concluyendo necesario tanto que la empresa como clientes tenga una 
buena relación y para ellos se empleó crear un área para atender al cliente apropiadamente 
y así tener un mejor procedimiento, mejor responsabilidad y autoridad en el proceso de 
servir al cliente. Mediante esto se tendrá una respuesta más clara del problema, y ver si la 
realización del proceso está siendo optima al atender y que el cliente difunda a otros clientes 
conocidos sobre el buen servicio que se está dando.  
Esto se corrobora en la Tabla 17 donde el 91.9% de los clientes afirman estar totalmente de 
acuerdo con la satisfacción que perciben en el servicio por parte de los colaboradores, 
sumándole el 8.1% que están de acuerdo con ello, comprobando la importancia que existe 
en la relación cliente y empresa para las diferentes Pollerías para saber las necesidades que 
tienen los clientes y en qué aspectos se puede mejorar a futuro.  
Oliveros (2013). En su tesis para licenciatura titulada:  
“Plan de mercado basado en la mezcla de las 4ps que permitan incrementar los niveles de 
ventas en la empresa febeca, c.a. – venezuela, Universidad José Antonio Páez, Carabobo, 
Venezuela”. Se concluyó que el éxito depende de las estrategias de mercadeo, y para ellos 
se debe tener clara la misión y visión del negocio, con experiencia en saber atender al cliente 
potencial. Considerando que la clave del éxito es tener en cuenta una buena investigación de 
mercadeo, segmentación, objetivos, tácticas ejecutables, programas y presupuesto para 
realizar un buen seguimiento al desempeño y aplicar acciones correctivas si fuera necesario. 
Esto se corrobora en la Tabla 2, donde se observa que el porcentaje mayor 30.9% de los 
clientes, están totalmente de acuerdo que las Estrategias de Marketing aplicadas por las 
pollerías son efectivas, y solo un 17.3% opinan estar totalmente en. Esto significa que las 
Estrategias aplicadas por las Pollerías de Nuevo Chimbote son las adecuadas, pero que aún 
hay un porcentaje regular a mejorar a futuro. 
V. CONCLUSIONES: 
55 
5. 1. Conclusión General 
5.1.1. Al aplicar el estadístico Chi2 como prueba para determinar la relación que existe entre 
nuestras variables, se muestra que el valor estadístico (251.72) con 16 grados de libertad es 
mayor al valor de la tabla (26,30), por lo que se rechaza la Hipótesis Nula (Ho) y se concluye 
que las Estrategias de Marketing influyen significativamente en la Fidelización de los 
Clientes. Asimismo como la significancia es 0,000 siendo esta menor a 0.05 comprueba que 
hay relación altamente significativa entre ambas variables. (Tabla 1) 
5. 2. Conclusiones Específicas   
5.2.1. Se describió como primera estrategia aplicada por las Pollerías de Nuevo Chimbote, 
al producto, donde los resultados mayores muestran que el 39% de los clientes está 
Totalmente de Acuerdo con el Producto que ofrecen las Pollerías de Nuevo Chimbote. Como 
segunda estrategia se consideró al Precio, donde el 41.1% está de Acuerdo con el Precio que 
aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote. Respecto a la tercera estrategia se consideró a la 
Plaza donde el 72.5% está de Acuerdo con la Plaza o distribución de las Pollerías de Nuevo 
Chimbote. Y como ultima estrategia tomada fue la Promoción donde se observa que el 
68.6% de los clientes está totalmente de acuerdo respecto a las Promociones que aplican las 
Pollerías de Nuevo Chimbote. Concluyendo que estas 4 dimensiones son estrategias básicas 
para que las Pollerías de Nuevo Chimbote puedan desarrollarse apropiadamente. (Tabla 4, 
5,6 y 7) 
5.2.2. Se logró conocer la Fidelización de los clientes a través de las respuestas de los 
pobladores de Nuevo Chimbote, donde el 31.9% de los clientes indican que están fidelizados 
con las Pollerías de Nuevo Chimbote a las que asisten, el 22% afirman estar nada fidelizados, 
el 19.9% medianamente fidelizados, el 17.3% poco fidelizados y el 8.9% totalmente 
fidelizados con las Pollerías a las que asisten. Concluyendo que la fidelización de  los clientes 
no es tan satisfactoria ya que a pesar de contar con el mayor porcentaje positivo, los que 
siguen también son elevados. (Tabla 12) 
5.2.3. Mediante el cruce de las variables Estrategias de Marketing y Fidelización de los 
Clientes, como información adicional a lo demostrado en el objetivo general, se concluye 
que al analizar la relación de ambas, el 13.1% están totalmente de acuerdo con las estrategias 
de Marketing que aplican las Pollerías de Nuevo Chimbote y su vez se sienten Fidelizados 
con dichos establecimientos, esto es respecto al porcentaje mayor positivo. Pero por otra 
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parte el mayor porcentaje desfavorable, que representa un 9.9% de los clientes, están Ni de 
Acuerdo Ni en Desacuerdo con las Estrategias de Marketing que aplican las Pollerías de 






6.1. Se sugiera a los diferentes establecimientos, reinvertir más en cuanto al producto que 
ofrecen, contratando personas adecuadas para preparar y ofrecer un buen producto y 
servicio, sumándole la inversión mensual para poder promocionar adecuadamente su 
establecimiento y que este se encuentra en un ambiente físico adecuado para el agrado del 
cliente. 
 
6.2. Se recomienda a los Gerentes de las diversas Pollerías de Nuevo Chimbote, enfocarse 
más en fidelizar a los clientes, tanto la calidad del producto que ofrecen sumado al buen trato 
hacia el cliente, para poder mejorar ese porcentaje desfavorable que aun perciben las 
personas que recurren a sus establecimientos favoritos. 
 
6.3. Como se pudo determinar en nuestros resultados obtenidos, las estrategias de 
marketing aplicadas por los diferentes establecimientos no logran fidelizar adecuadamente 
al cliente, por lo que sugiere a los gerentes, no solo concentrarse en difundir su producto sino 
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ANEXO N° 1: CUESTIONARIO SOBRE ESTRATEGIAS DE MARKETING 
 
INSTRUCCIONES: A continuación, se le presentará una serie de preguntas, las cuales según 
su punto de vista debe marcar con un “x” en los casilleros según la siguiente escala 
A que Pollería acostumbra ir frecuentemente: 
 
1. GRANJA LINDA  6. NAPO’S  
2. ROKI’S  7. POLLERIA EL CARBONCITO  
3. PARK CHICKEN  8. POLLERIA PA LLEVAR  
4. POLLERIA ECONOMIC CHIKEN GOLD  9. POLLERIA PIO PIO  




























































































1. ¿Considera que La calidad del producto que 
consume es altamente conforme? 
          
2. ¿El servicio que brinda el establecimiento al 
que asiste considera usted como de alta 
calidad? 
          
3. ¿Considera que la presentación del producto es 
el adecuado en cuanto a calidad y cantidad? 
          
4. ¿Las salsas y complementos que brindan junto 
al producto son de calidad y cantidad 
suficientes? 





 5. ¿Considera usted que los precios que cobra la 
empresa son relativamente bajos? 











1 2 3 4 5 
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6. ¿Ha observado que en los precios que 
promociona la empresa utiliza el valor en 
céntimos o .99? 
          
7. ¿Considera que el precio del producto lo induce 
a incrementar su compra en el momento? 
          
8. ¿Tomando en cuenta el precio usted se ve 
motivado a invitar a otras personas a asistir al 
establecimiento?  





9. ¿Los servicios básicos que ofrece el local son 
apropiados para una buena atención? 
          
10. ¿Cree usted que la ubicación del local y su 
higiene son aspectos relevantes en el local? 
          
11. ¿Considera que las compras por Internet 
facilitan al consumidor a adquirir un producto 
y/o servicio? 
          
12. ¿Cree usted que el uso de una página web es un 
medio eficaz para su compra? 









13. ¿Considera usted que la publicidad que aplica 
la empresa es la adecuada?  
          
14. ¿Cree usted que la publicidad que se le da a un 
producto influye mucho su compra? 
          
15. ¿Tanto el letrero como afiche, volantes y otros 
tipos de publicidad que hay en el 
establecimiento lo inducen a comprar? 
          
16. ¿Para usted las promociones son adecuadas 
para captar su atención y consumir algún 
producto? 
          
Fuente: Elaboración Propia  
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ANEXO N° 2: CUESTIONARIO SOBRE FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES 
 
INSTRUCCIONES: A continuación, se le presentará una serie de preguntas, las cuales según 
su punto de vista debe marcar con un “x” en los casilleros según la siguiente escala: 
1. GRANJA LINDA  6. NAPO’S  
2. ROKI’S  7. POLLERIA EL CARBONCITO  
3. PARK CHICKEN  8. POLLERIA PA LLEVAR  
4. POLLERIA ECONOMIC CHIKEN GOLD  9. POLLERIA PIO PIO  































































































17. ¿Está satisfecho por el servicio que le 
brindan los colaboradores? 
          
18. ¿Considera usted que en la compra el factor 
más influyente es el precio? 
          
19. ¿Considera usted que en la compra el factor 
más influyente es el producto? 
          
20. ¿Considera usted que en la compra el factor más 
influyente es el ambiente e infraestructura del 
establecimiento? 
          
21. ¿Considera usted que en la compra el factor más 
influyente es la promoción? 














22. ¿La cantidad de personal de ventas cubre con la 
demanda del local? 
          
23. ¿Considera usted un componente importante el 
tiempo de espera? 
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24. ¿Considera satisfactorio el servicio que le brinda 
el establecimiento? 
          
25. ¿Considera satisfactorio el producto que le 
brinda el establecimiento? 









26. ¿Usted está dispuesto a retornar al 
establecimiento que le proporciono buena 
atención?  
     
27. ¿Recomendaría la pollería a la que asiste con 
regularidad a cualquiera que busque su consejo? 
     
28. ¿Toma como primera opción la pollería que le 
ofreció el mejor servicio? 
     
Fuente: Elaboración Propia  
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ANEXO N° 3: FICHA TÉCNICA SOBRE ESTRATEGIAS DE MARKETING 
 
I. DATOS INFORMATIVOS  
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 
2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Estrategias de Marketing.” 
3. Autor (es): Morillo Sopán, Alexander Dinel y Victorio Jara, Pool Anderson 
4. Forma de aplicación: Individual 
5. Medición:  Relación entre Estrategias de marketing y Fidelización de los clientes 
6. Administración: Habitantes de la ciudad de Nuevo Chimbote 
7. Tiempo de aplicación: 15 minutos 
 
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
Determinar la relación de las estrategias de marketing y fidelización de los clientes 
en las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
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ANEXO N° 4: FICHA TÉCNICA SOBRE FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES 
 
I. DATOS INFORMATIVOS  
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 
2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Fidelización de los Clientes.” 
3. Autor (es): Morillo Sopán Alexander Dinel y Victorio Jara Pool Anderson 
4. Forma de aplicación: Individual 
5. Medición:  Relación entre Estrategias de marketing y Fidelización de los clientes 
6. Administración: Habitantes de la ciudad de Nuevo Chimbote 
7. Tiempo de aplicación: 15 minutos 
 
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
Determinar la relación de las estrategias de marketing y fidelización de los clientes 
en las pollerías de Nuevo Chimbote – 2018. 
 Para la presente investigación en la tabla  12 y 20 de la variable Fidelización de los 
Clientes se trabajara con el siguiente cambio de escala:  
 
Totalmente En Desacuerdo (1)  -  Nada Fidelizado  
En Desacuerdo (2)    - Poco Fidelizado 
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo (3) - Medianamente Fidelizado 
De Acuerdo (4)    - Fidelizado 




ANEXO N° 5: MATRIZ DE CONSISTENCIA  





“Las estrategias de marketing son 
apoyos para poder saber realmente 
si tenemos claro o no la visión y 
misión de la empresa para que 
después puedan servir como guías 
para futuros caminos que tomará 
la organización para poder cumplir 
adecuadamente sus objetivos y 
hacer frente a sus competencias”. 
(Arellano,2010, p. 24) 
El Marketing permitirá que un producto 
o servicio llegue a su consumidor final 
aplicando todas las estrategias necesarias 
para lograrlo. Se mide 
Operacionalmente mediante sus cuatro 











Estrategia Precio 5,6 
Estrategia Ventas 7,8 
Plaza 
 
Ambientación de Punto 
Venta 
9,10 
Forma de Vender 11,12 
Promoción 
Publicidad 13,14 






“Fidelizar está relacionado con 
mantener estrechos convenios 
comerciales a un plazo largo con 
los clientes y conseguir su 
fidelidad a fondo”. (Álvarez, 2007, 
p.46). 
La Fidelización permite que la relación 
entre cliente- empresa sea más 
provechosa y lograr satisfacer una 
necesidad mediante una buena 
comunicación. Se mide 
Operacionalmente mediante sus dos 
dimensiones: Factor influyente y 








Factor Personal 20,21 
Atención al Cliente 










ANEXO N° 6: RESULTADO DE ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL 
INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE ESTRATEGIAS DE 
MARKETING 
Alfa de Cronbach 
Fiabilidad 
N° de elementos 
,860 16 
 
Nivel de Confiabilidad Bueno 
Estadístico total – elemento 
N° ITEM Promedio 
Varianza 
S 
ITEM 1 3.13 1.12 
ITEM 2 2.87 0.55 
ITEM 3 3.33 0.52 
ITEM 4 3.33 0.81 
ITEM 5 3.47 1.12 
ITEM 6 3.47 0.84 
ITEM 7 3.47 0.70 
ITEM 8 3.07 1.50 
ITEM 9 3.67 0.95 
ITEM 10 3.80 1.60 
ITEM 11 2.80 1.03 
ITEM 12 2.47 0.70 
ITEM 13 3.00 1.29 
ITEM 14 3.27 0.92 
ITEM 15 3.20 0.74 
ITEM 16 3.47 0.55 
 
Interpretación:  
Mediante la aplicación del coeficiente del Alfa de Cronbach para la variable Estrategias de 
Marketing, da como resultado que la fiabilidad que tiene la escala de medida en el 
cuestionario aplicado en una muestra piloto de 15 personas de Nuevo Chimbote es BUENO, 
ya que su resultado es de 0,860 siendo mayor a 0,80 y por lo tanto es confiable. 
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1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 61
2 4 3 3 3 3 3 3 5 5 4 2 2 2 3 4 3 52
3 2 3 2 3 3 4 4 5 5 5 3 2 4 4 3 4 56
4 5 4 4 5 4 5 3 4 3 5 4 3 5 3 5 4 66
5 4 3 3 4 5 5 5 3 4 4 2 3 2 4 3 3 57
6 3 2 3 2 4 3 2 2 3 3 3 2 3 5 3 4 47
7 2 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 52
8 2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 2 2 2 3 2 2 43
9 3 4 4 4 5 3 4 3 5 5 1 1 4 4 4 3 57
10 4 3 4 3 4 3 3 2 5 4 3 3 4 3 4 4 56
11 5 4 4 5 3 4 4 3 3 5 5 3 4 4 3 4 63
12 2 2 3 3 4 2 2 3 3 4 2 3 2 4 3 3 45
13 3 2 3 3 3 3 3 1 2 1 3 2 2 2 2 2 37
14 3 2 4 3 2 4 4 3 3 2 2 3 4 2 2 4 47
15 2 3 2 3 1 3 4 1 3 2 3 1 1 2 3 4 38
Varianza 1.12380952 0.55238095 0.52380952 0.80952381 1.12380952 0.83809524 0.6952381 1.4952381 0.95238095 1.6 1.02857143 0.6952381 1.28571429 0.92380952 0.74285714 0.55238095 77.1714286



















ANEXO N° 7: RESULTADO DE ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL 
INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE FIDELIZACIÓN DE LOS 
CLIENTES 
Alfa de Cronbach 
Fiabilidad 
N° de elementos 
,842 12 
 
Nivel de Confiabilidad Bueno 
Estadístico total – elemento 
N° ITEM Promedio Varianza S 
ITEM 1 4.13 0.84 
ITEM 2 3.67 1.38 
ITEM 3 3.60 0.97 
ITEM 4 3.60 0.83 
ITEM 5 3.53 1.55 
ITEM 6 3.40 0.69 
ITEM 7 3.60 0.54 
ITEM 8 3.27 0.92 
ITEM 9 4.00 0.71 
ITEM 10 3.60 0.69 
ITEM 11 4.13 0.70 
ITEM 12 3.67 0.67 
 
Interpretación:  
Mediante la aplicación del coeficiente del Alfa de Cronbach para la variable Fidelización de 
los Clientes, da como resultado que la fiabilidad que tiene la escala de medida en el 
cuestionario aplicado en una muestra piloto de 15 personas de Nuevo Chimbote es BUENO, 





































1 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 54
2 5 3 4 5 4 4 3 4 5 3 5 3 48
3 3 2 2 4 1 3 3 3 4 3 4 3 35
4 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 31
5 4 4 5 3 3 4 4 4 5 3 5 4 48
6 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 48
7 3 2 3 3 1 2 5 3 3 5 5 5 40
8 5 5 5 3 4 5 3 5 5 3 5 3 51
9 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 46
10 3 5 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 40
11 5 5 4 5 3 3 4 3 4 5 4 4 49
12 5 5 4 4 5 4 3 5 5 3 5 3 51
13 5 4 3 2 5 3 4 3 4 4 4 4 45
14 4 4 3 4 5 3 3 2 4 3 4 3 42
15 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35
Varianza 0.83809524 1.38095238 0.97142857 0.82857143 1.55238095 0.68571429 0.54285714 0.92380952 0.71428571 0.68571429 0.6952381 0.66666667 45.8857143








FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES
En desacuerdo


















DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 































































































Y EL ÍTEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 
ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

























¿Considera que La calidad del 
producto que consume es altamente 
conforme? 
    
 
          
¿El servicio que brinda el 
establecimiento al que asiste 




¿Considera que la presentación del 
producto es el adecuado en cuanto a 
calidad y cantidad?               
¿Las salsas y complementos que 
brindan junto al producto son de 
calidad y cantidad suficientes? 




¿Considera usted que los precios que 
cobra la empresa son relativamente 
bajos? 




¿Ha observado que en los precios que 
promociona la empresa utiliza el valor 
en céntimos o .99? 
              
ESTRATEGIAS DE 
VENTAS 
¿Considera que el precio del producto 
lo induce a incrementar su compra en 
el momento? 
              
¿Tomando en cuenta el precio usted 
se ve motivado a invitar a otras 
personas a asistir al establecimiento?  
              
PLAZA 
AMBIENTACIÓN DE 
PUNTO DE VENTA 
¿Los servicios básicos que ofrece el 
local son apropiados para una buena 
atención? 
              
¿Cree usted que la ubicación del local 
y su higiene son aspectos relevantes 
en el local? 
              
FORMA DE VENDER 
¿Considera que las compras por 
Internet facilitan al consumidor a 
adquirir un producto y/o servicio? 
              
¿Cree usted que el uso de una página 
web es un medio eficaz para su 
compra? 








¿Considera usted que la publicidad 
que aplica la empresa es la adecuada?  
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ANEXO N° 9: VALIDACION DEL INSTRUMENTO APROBADA POR EXPERTOS 
¿Cree usted que la publicidad que se 
le da a un producto influye mucho su 
compra? 
              
PROMOCIÓN DE 
VENTAS 
¿Tanto el letrero como afiche, 
volantes y otros tipos de publicidad 
que hay en el establecimiento lo 
inducen a comprar? 
              
¿Para usted las promociones son 
adecuadas para captar su atención y 
consumir algún producto? 























¿Está satisfecho por el servicio que le 
brindan los colaboradores? 
              
¿Considera usted que en la compra el 
factor más influyente es el precio? 
              
¿Considera usted que en la compra el 
factor más influyente es el producto? 
              
FACTOR PERSONAL 
¿Considera usted que en la compra el 
factor más influyente es el ambiente 
e infraestructura del 
establecimiento? 
              
¿Considera usted que en la compra el 











¿La cantidad de personal de ventas 
cubre con la demanda del local? 
              
¿Considera usted un componente 
importante el tiempo de espera? 
              
ESTÍMULO DE 
COMPRA 
¿Considera satisfactorio el servicio 
que le brinda el establecimiento? 
              
¿Considera satisfactorio el producto 




¿Usted está dispuesto a retornar al 
establecimiento que le proporciono 
buena atención?  
              
LEALTAD 
¿Recomendaría la pollería a la que 
asiste con regularidad a cualquiera 
que busque su consejo? 
              
¿Toma como primera opción la 
pollería que le ofreció el mejor 
servicio? 















ANEXO N° 10: BASE DE DATOS 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
1 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
2 1 5 4 5 5 1 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
3 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
4 6 4 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5
5 2 5 4 5 5 2 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
6 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
7 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
8 6 5 3 5 5 3 4 3 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
9 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5
10 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5
11 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5
12 10 4 4 5 4 2 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
13 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5
14 5 4 3 4 4 3 3 4 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 4
15 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
16 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
17 10 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
18 4 4 3 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4
19 3 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
20 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
21 10 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5
22 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5
23 2 4 4 5 4 2 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4
24 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
25 4 4 5 4 4 1 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
26 10 4 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
27 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
28 1 5 4 5 4 2 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
29 10 4 3 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
30 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
31 10 5 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
32 6 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
33 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
34 9 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
35 10 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
36 8 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
37 8 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
38 6 5 3 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
39 6 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
40 10 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
41 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
42 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
43 3 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
44 5 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
45 10 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
46 1 5 3 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
47 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
48 2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
49 4 5 3 5 5 3 4 3 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
50 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
51 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
52 10 5 3 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
53 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
54 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
55 1 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
56 10 4 3 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
57 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
58 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
59 1 4 3 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
60 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
61 6 5 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
62 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
63 9 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
N° DE ENCUESTADOS




Producto Precio Plaza Atención al Cliente Habitualidad




P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
56 10 4 3 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
57 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
58 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
59 1 4 3 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
60 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
61 6 5 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
62 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
63 9 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
64 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
65 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
66 8 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
67 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
68 6 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
69 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
70 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
71 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
72 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
73 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
74 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
75 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
76 5 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
77 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
78 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
79 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
80 2 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
81 2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
82 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
83 10 5 4 5 4 2 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
84 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
85 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
86 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
87 1 5 4 5 5 1 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
88 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
89 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
90 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
91 7 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
92 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
93 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
94 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
95 10 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
96 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
97 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
98 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
99 10 5 4 5 4 2 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
100 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
101 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
102 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
103 1 4 5 4 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
104 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
105 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
106 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
107 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
108 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
109 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
110 2 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
N° DE ENCUESTADOS




Producto Precio Plaza Atención al Cliente Habitualidad




P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
111 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
112 2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
113 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
114 5 4 5 4 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
115 1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
116 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
117 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
118 9 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
119 9 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
120 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
121 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
122 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
123 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
124 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
125 10 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
126 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
127 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
128 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
129 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
130 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
131 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
132 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
133 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
134 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
135 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
136 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
137 9 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
138 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
139 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
140 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
141 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
142 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
143 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
144 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
145 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
146 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
147 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
148 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
149 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
150 6 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
151 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
152 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
153 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
154 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
155 8 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
156 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
157 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
158 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
159 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
160 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
161 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
162 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
163 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
164 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
165 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
166 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
167 7 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
168 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
169 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
170 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
N° DE ENCUESTADOS




Producto Precio Plaza Atención al Cliente Habitualidad




P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
171 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
172 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
173 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
174 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
175 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
176 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
177 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
178 1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
179 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
180 2 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
181 6 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
182 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
183 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
184 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
185 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
186 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
187 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
188 1 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
189 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
190 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
191 6 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
192 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
193 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
194 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
195 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
196 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
197 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
198 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
199 6 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
200 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
201 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
202 2 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
203 1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
204 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
205 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
206 6 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
207 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
208 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
209 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
210 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
211 6 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
212 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
213 8 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
214 10 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
215 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
216 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
217 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
218 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
219 1 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
220 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
221 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
222 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
223 5 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
224 9 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
225 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
226 1 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
227 6 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
228 8 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
229 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
230 1 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
231 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
232 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
233 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
234 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
235 1 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
236 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
237 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
238 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
239 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
240 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
N° DE ENCUESTADOS
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
231 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
232 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
233 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
234 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
235 1 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
236 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
237 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
238 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
239 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
240 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
241 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
242 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
243 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
244 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
245 8 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
246 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
247 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
248 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
249 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
250 8 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
251 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
252 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
253 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
254 1 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
255 9 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
256 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
257 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
258 9 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
259 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
260 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
261 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
262 1 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
263 2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
264 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
265 10 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
266 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
267 7 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
268 2 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
269 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
270 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
271 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
272 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
273 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
274 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
275 1 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
276 10 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
277 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
278 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
279 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
280 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
281 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
282 2 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
283 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
284 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
285 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
286 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
287 8 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
288 1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
289 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
290 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
291 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
292 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
293 1 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
294 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
295 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
296 8 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
297 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
298 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
299 6 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
300 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
301 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
302 1 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
303 8 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
304 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
305 6 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
306 1 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
307 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
308 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
309 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
310 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
311 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
312 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
313 9 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
314 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
315 2 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
316 8 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
317 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
318 6 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
319 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
320 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
321 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
322 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
323 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
324 1 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
325 7 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
326 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
327 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
328 7 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
329 8 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
330 10 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
331 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
332 9 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
333 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
334 6 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
335 2 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
336 10 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
337 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
338 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
339 7 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
340 5 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
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341 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
342 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
343 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
344 6 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
345 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
346 7 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
347 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
348 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
349 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
350 7 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
351 1 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
352 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
353 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
354 6 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
355 7 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
356 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
357 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
358 6 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
359 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
360 7 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
361 1 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
362 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
363 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
364 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
365 10 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5
366 2 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
367 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
368 1 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
369 10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
370 1 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
371 6 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
372 10 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
373 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
374 2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
375 6 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
376 1 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4
377 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4
378 6 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 4
379 10 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
380 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
381 2 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
382 1 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4
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ANEXO 11: FRECUENCIA DE LOS CLIENTES A LAS POLLERIAS DE NUEVO 

































POLLERIA ECONOMIC CHIKEN 20
KIKIRIKI 32
NAPO'S 53
POLLERIA EL CARBONCITO 31
POLLERIA PA LLEVAR 23





POLLERIA - CHIFA "LAS DELICIAS" 7
POLLERIA ZAMORA 4
POLLERIA - RESTAURANT "EL CHE" 6
MI ABUELITO MISAEL 2
PICO RICO 3
ALFA MAS 4
RESTAURANT - POLLERIA DEYMA'R 1
HOT CHICKEN GRILL 3
EL GIGANTE 2
EL PECHUGON 5
POLLERIA "EL GRANJERO" 3
RESTAURANT - POLLERIA "AAZU MAREE" 1
POLLERIA "MI CORRALITO" 2
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ANEXO N° 12: TABULACIÓN DE RESULTADOS 
TABLA 22:  
Opinión de los clientes sobre la calidad del servicio en el establecimiento que asiste 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 18 4.7% 
De Acuerdo 334 87.4% 
Totalmente de Acuerdo 30 7.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 22: Opinión de los clientes sobre la calidad del servicio en el establecimiento 
que asiste 
Fuente: Tabla 22 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 22 se muestra que del total de los clientes, el 87,4% están de acuerdo con la 
calidad de servicio que perciben en el establecimiento que asisten. 
 Por otra parte el 4,7% están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la calidad de servicio que 
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Opinión de los clientes sobre la calidad del servicio en el 




Opinión de los clientes sobre la calidad y cantidad de la presentación del producto 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 31 8.1% 
De Acuerdo     27 7.1% 
Totalmente de Acuerdo 324 84.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 23: Opinión de los clientes sobre la calidad y cantidad de la presentación del 
producto 
Fuente: Tabla 23 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 23 se muestra que del total de los clientes, el 84,8% están totalmente de 
acuerdo con la calidad y cantidad de la presentación del producto. 
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TABLA 24:  
Opinión de los clientes sobre si es suficiente la calidad y cantidad de las salsas y 
complementos 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 210 55.0% 
Totalmente de Acuerdo 172 45.0% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 24: Opinión de los clientes sobre si es suficiente la calidad y cantidad de las 
salsas y complementos 
Fuente: Tabla 24 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 24 se muestra que del total de los clientes, el 55% están de acuerdo con la 
calidad y cantidad de salsas y complementos que ofrecen las pollerías.  
 Por otra parte el 45% están totalmente de acuerdo con la calidad y cantidad de salsas y 







De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
55.0%
45.0%
Opinión de los clientes sobre si es  suficiente la  calidad y 
cantidad de las salsas y complementos
CLIENTES ENCUESTADOS
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TABLA 25:  
Opinión de los clientes sobre el bajo precio que cobran las pollerías. 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Totalmente en Desacuerdo 3 0.8% 
En Desacuerdo 6 1.6% 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 21 5.5% 
De Acuerdo 221 57.9% 
Totalmente de Acuerdo 131 34.3% 
TOTAL 382 100% 
  
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 25: Opinión de los clientes sobre el bajo precio que cobran las pollerías. 
Fuente: Tabla 25 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 25 se muestra que del total de los clientes, el 57,9% están de acuerdo con el 
bajo precio que cobran las pollerías de Nuevo Chimbote.   
 Por otra parte el 0,8% están totalmente en desacuerdo con el bajo precio que cobran las 



























Opinión de los clientes sobre el valor .99 que utiliza la empresa en los precios como 
promoción 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 100 26.2% 
De Acuerdo 282 73.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 26: Opinión de los clientes sobre el valor .99 que utiliza la empresa en los precios 
como promoción 
Fuente: Tabla 26 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 26 se muestra que del total de los clientes, el 73,8% están de acuerdo que la 
empresa utiliza el valor .99 en los precios como promoción. 
 Por otra parte el 26,2% están ni acuerdo ni en desacuerdo que la empresa utiliza el valor 













Opinión de los clientes sobre el valor .99 que utiliza la empresa 




Opinión de los clientes sobre la influencia del precio para invitar a otras personas al 
establecimiento 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 179 46.9% 
Totalmente de Acuerdo 203 53.1% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 27: Opinión de los clientes sobre la influencia del precio para invitar a otras 
personas al establecimiento 
Fuente: Tabla 27 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 27 se muestra que del total de los clientes, el 53,1% están totalmente de 
acuerdo sobre la influencia que tiene el precio para invitar a otras personas al 
establecimiento. 
 Por otra parte el 46,9% están de acuerdo sobre la influencia que tiene el precio para invitar 









De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
46.9%
53.1%
Opinión de los clientes  sobre la influencia del precio para invitar 
a otras personas al establecimiento
CLIENTES ENCUESTADOS
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TABLA 28:  
Opinión de los clientes sobre la importancia de la ubicación y la higiene del local 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 172 45.0% 
Totalmente de Acuerdo 210 55.0% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 28: Opinión de los clientes sobre la importancia de la ubicación y la higiene del 
local 
Fuente: Tabla 28 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 28 se muestra que del total de los clientes, el 55% están totalmente de acuerdo 
sobre la importancia de la ubicación y la higiene del local. 









De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
45.0%
55.0%





Opinión de los clientes sobre como facilitan las compras por internet al consumidor al 
momento de adquirir un producto/servicio  
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 236 61.8% 
Totalmente de Acuerdo 146 38.2% 
TOTAL 382 100% 
 




FIGURA 29: Opinión de los clientes sobre como facilitan las compras por internet al 
consumidor al momento de adquirir un producto/servicio  
Fuente: Tabla 29 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 29 se muestra que del total de los clientes, el 55% están totalmente de acuerdo 
sobre como facilitan las compras por internet al momento de querer adquirir un producto 
o servicio. 
 Por otra parte el 45% están de acuerdo sobre como facilitan las compras por internet al 
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Opinión de los clientes sobre como facilitan las compras por 





Opinión de los clientes sobre el uso de la página web como medio eficaz para la compra 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 247 64.7% 
Totalmente de Acuerdo 135 35.3% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
FIGURA 30: Opinión de los clientes sobre el uso de la página web como medio eficaz 
para la compra 
Fuente: Tabla 30 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 30 se muestra que del total de los clientes, el 64,7% están de acuerdo sobre 
el uso de la página web como medio eficaz de compra.  
 Por otra parte el 35,3% están totalmente de acuerdo sobre el uso de la página web como 









De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
64.7%
35.3%
Opinión de los clientes sobre  el uso de la pagina web como medio 
eficaz para la compra
CLIENTES ENCUESTADOS
98 
Opinión de los clientes sobre la influencia de la publicidad para un producto al momento 
de ser comprado 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 69 18.1% 
Totalmente de Acuerdo 313 81.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 31: Opinión de los clientes sobre la influencia de la publicidad para un producto 
al momento de ser comprado 
Fuente: Tabla 31 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 31 se muestra que del total de los clientes, el 81,9% están de acuerdo sobre 
la influencia de la publicidad para un producto al momento de ser comprado.  
 Por otra parte el 18,1% están totalmente de acuerdo sobre la influencia de la publicidad 







De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
18.1%
81.9%
Opinión de los clientes sobre la influencia de la publicidad para un 
producto al momento de ser comprado
CLIENTES ENCUESTADOS
99 
Opinión de los clientes sobre la inducción de compra que tienen los afiches, volantes y 
otros tipos de publicidad 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 100 26.2% 
Totalmente de Acuerdo 282 73.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 32: Opinión de los clientes sobre la inducción de compra que tienen los afiches, 
volantes y otros tipos de publicidad 
Fuente: Tabla 32 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 32 se muestra que del total de los clientes, el 73.8% están totalmente de 
acuerdo con la inducción de compra que tienen los afiches, volantes y otros tipos de 
publicidad. 
 Por otra parte el 26,2% están de acuerdo con la inducción de compra que tienen los 
afiches, volantes y otros tipos de publicidad. 
 






De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
26.2%
73.8%
Opinión de los clientes sobre la inducción de compra que tienen 
los afiches, volantes y otros tipos de publicidad
CLIENTES ENCUESTADOS
100 
Opinión de los clientes sobre como las promociones que aplican las pollerías son 
adecuadas para captar su atención y consumir su producto 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 7 1.8% 
De Acuerdo 98 25.7% 
Totalmente de Acuerdo 277 72.5% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 33: Opinión de los clientes sobre como las promociones que aplican las pollerías 
son adecuadas para captar su atención y consumir su producto 
Fuente: Tabla 33 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 33 se muestra que del total de los clientes, el 72,5% están totalmente de 
acuerdo con las promociones que aplican las pollerías para captar su atención y consumir.  
 Por otra parte el 1,8% están ni de acuerdo ni en desacuerdo con las promociones que 
aplican las pollerías para captar su atención y consumir.  
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Opinión de los clientes sobre como las promociones que aplican las 




Opinión de los clientes sobre el precio como factor más influyente al momento de 
comprar  
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 210 55.0% 
Totalmente de Acuerdo 172 45.0% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 34: Opinión de los clientes sobre el precio como factor más influyente al 
momento de comprar  
Fuente: Tabla 34 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 34 se muestra que del total de los clientes, el 55% están de acuerdo que el 
precio es el factor más influyente al momento de comprar. 
 Por otra parte el 45% están totalmente de acuerdo que el precio es el factor más influyente 









De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
55.0%
45.0%
Opinión de los clientes sobre el precio como factor mas influyente 
al momento de comprar 
CLIENTES ENCUESTADOS
102 
Opinión de los clientes sobre el producto como factor más influyente al momento de 
comprar 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 241 63.1% 
Totalmente de Acuerdo 141 36.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 35: Opinión de los clientes sobre el producto como factor más influyente al 
momento de comprar 
Fuente: Tabla 35 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 35 se muestra que del total de los clientes, el 63,1% están de acuerdo que el 
producto es el factor más influyente al momento de comprar.   
 Por otra parte el 36,9% están totalmente de acuerdo que el producto es el factor más 










De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
63.1%
36.9%
Opinión de los clientes sobre el producto como factor mas 
influyente al momento de comprar
CLIENTES ENCUESTADOS
103 
Opinión de los clientes sobre la distribución como factor más influyente al momento de 
comprar 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 100 26.2% 
De Acuerdo 282 73.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 36: Opinión de los clientes sobre la distribución como factor más influyente al 
momento de comprar 
Fuente: Tabla 36 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 36 se muestra que del total de los clientes, el 73,8% están de acuerdo que la 
distribución es el factor más influyente al momento de comprar.   
 Por otra parte el 26,2% están ni de acuerdo ni en desacuerdo que la distribución es el 
factor más influyente al momento de comprar.   
 
 











Opinión de los clientes sobre la distribución  como factor mas 
influyente al momento de comprar
CLIENTES ENCUESTADOS
104 
Opinión de los clientes sobre la promoción como factor más influyente al momento de 
comprar 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 241 63.1% 
De Acuerdo 141 36.9% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 37: Opinión de los clientes sobre la promoción como factor más influyente al 
momento de compra 
Fuente: Tabla 37 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 37 se muestra que del total de los clientes, el 63,1% están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo que la promoción es el factor más influyente al momento de comprar.   
 Por otra parte el 36,9% están de acuerdo que la promoción es el factor más influyente al 














Opinión de los clientes sobre la promoción como factor mas 
influyente al momento de comprar
CLIENTES ENCUESTADOS
105 
Opinión de los clientes sobre la demanda del local y si es cubierta por todo el personal de 
ventas  
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 179 46.9% 
Totalmente de Acuerdo 203 53.1% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 38: Opinión de los clientes sobre la demanda del local y si es cubierta por todo 
el personal de ventas  
Fuente: Tabla 38 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 38 se muestra que del total de los clientes, el 53,1% están totalmente de 
acuerdo que la demanda del local es cubierta por el personal de ventas. 
 Por otra parte el 46,9% están de acuerdo que la demanda del local es cubierta por el 









De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
46.9%
53.1%
Opinión de los clientes sobre la demanda del local y si es cubierta 
por todo el personal de ventas 
CLIENTES ENCUESTADOS
106 
Opinión de los clientes sobre la satisfacción del servicio que le brinda el establecimiento 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 172 45.0% 
Totalmente de Acuerdo 210 55.0% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 39: Opinión de los clientes sobre la satisfacción del servicio que le brinda el 
establecimiento 
Fuente: Tabla 39 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 39 se muestra que del total de los clientes, el 55% están totalmente de acuerdo 
con la satisfacción del servicio que le brinda el establecimiento.  















Opinión de los clientes sobre la satisfacción del servicio que 
le brinda el establecimiento
CLIENTES ENCUESTADOS
107 
Opinión de los clientes sobre la satisfacción del producto que le brinda el establecimiento 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 243 63.6% 
Totalmente de Acuerdo 139 36.4% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 40: Opinión de los clientes sobre la satisfacción del producto que le brinda el 
establecimiento 
Fuente: Tabla 40 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 40 se muestra que del total de los clientes, el 63,6% están de acuerdo con la 
satisfacción del producto que le brinda el establecimiento.  
 Por otra parte el 36,4% están totalmente de acuerdo con la satisfacción del producto que 
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Opinión de los clientes sobre la recomendación que darían al local en caso alguna persona 
busque consejos 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 100 26.2% 
Totalmente de Acuerdo 282 73.8% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 41: Opinión de los clientes sobre la recomendación que darían al local en caso 
alguna persona busque consejos 
Fuente: Tabla 41 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 41 se muestra que del total de los clientes, el 73,8% están totalmente de 
acuerdo sobre la recomendación que darían al local en caso alguna persona busque 
consejos.  
 Por otra parte el 26,2% están de acuerdo sobre la recomendación que darían al local en 









De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
26.2%
73.8%
Opinión de los clientes sobre la recomendación que darian al local 
en caso alguna persona busque consejos
CLIENTES ENCUESTADOS
109 
Opinión de los clientes sobre tomar como primera opción la pollería que le ofreció mejor 
servicio 
 
Opinión del Cliente 
Clientes Encuestados 
N° % 
De Acuerdo 101 26.4% 
Totalmente de Acuerdo 281 73.6% 
TOTAL 382 100% 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las Pollerías de Nuevo Chimbote – 2018 
 
 
FIGURA 42: Opinión de los clientes sobre tomar como primera opción la pollería que le 
ofreció mejor servicio 
Fuente: Tabla 42 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla 42 se muestra que del total de los clientes, el 73,6% están totalmente de 
acuerdo que los clientes toman como primera opción la pollería que mejor servicio les 
ofreció.  
 Por otra parte el 26,4% están de acuerdo que los clientes toman como primera opción la 







De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
26.4%
73.6%
Opinión de los clientes sobre tomar como primera opción la 
pollería que le ofrecio mejor servicio
CLIENTES ENCUESTADOS
110 















































































ANEXO 16: AUTORIZACIÓN DE VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN 
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